



Análisis  comparativo  de  la 
formación  reglada  en  turismo: 























































































de  los  planes  de  estudios  de  la  formación  reglada  que  existe  en  nuestro  país  en materia  de  turismo  y mediante 
entrevistas en profundidad  realizadas a  recepcionistas, empleadores y  jefes de  recepción, de diferentes hoteles de 
Benidorm, conoceremos los requisitos que exigen los empresarios para ocupar el puesto de recepción, la utilidad de lo 
aprendido en  sus estudios para  su puesto de  trabajo,  la valoración de  los mismo  sobre  la  formación  recibida y  su 










The  tourism  industry is  undergoing  many changes,  mainly  due to  globalization, the segmentation  of  demand, 
new technologies, both environmental and social sustainability and  the arrival of a demand which  requires a quality 




carried  out  to receptionists,  employers  and  managers reception  at  different  hotels  in  Benidorm, it  analyzes:  the 
requirements that employers demand to take up the  job as receptionist, the assessment of the training received and 










































































































































Son  muchos  los  estudios  que  indican  la  importancia  del  capital  humano  en  turismo  a  la  hora  de  conseguir 
competitividad  y diferenciación  en  el mercado  turístico  global.  En  este  sentido  es necesario  estudiar  la  formación 
impartida en materia de turismo.  
Las  investigaciones sobre capital humano en  turismo reflexionan sobre  la  formación turística en  la universidad, 
pero no estudian  la Formación Profesional en turismo. Por  lo tanto  la  finalidad de este proyecto es estudiar ambos 
casos, tanto el currículo en la Diplomatura de turismo como el de Formación Profesional en la familia de Hostelería y 
turismo.  
De esta  forma se pretende analizar a posteriori,  la utilidad de  lo aprendido tanto en  la diplomatura de turismo 
como  en  la  formación  profesional  de  hostelería  y  turismo  a  la  hora  de  ocupar  sus  puestos  de  trabajo. Así  como 
conocer  las  posibilidades  de  acceso  al mercado  laboral  de  los  egresados  en  turismo  y  los  técnicos  superiores  en 
hostelería y turismo. Además se pretende conocer de antemano los requisitos que exigen los empresarios a la hora de 
contratar a estos profesionales para ocupar puestos de trabajo relacionados con el turismo. 





















3. Identificar  los requisitos que exigen  los empresarios a  la hora de contratar egresados en turismo y técnicos 
superiores, así como las tareas para las cuales se les contrata. Además conocer la valoración que hacen éstos 
sobre los estudios en turismo y la preparación de los trabajadores. 
4. Conocer  las  materias  que  se  imparten  en  los  prácticum  de  la  diplomatura  de  turismo  y  la  Formación 
Profesional en turismo y su utilidad en el mercado laboral. 
5. Analizar el mercado laboral turístico a nivel estatal, provincial y municipal. 
6. Analizar  los datos obtenidos  y  realizar una  comparación entre  los estudios universitarios de  turismo  y  los 
ciclos formativos de grado superior de turismo en cuanto a satisfacción de los trabajadores. 
 
















El  turismo  es  una  actividad de  gran  importancia para  la  economía  de  España,  ya  que  representa  el  10%    del  PIB 























turismo,  tanto  en  el  ámbito  estatal,  provincial  y municipal  además  de  la  realidad  laboral  de  los  trabajadores  con 
formación turística. 
En el tercer bloque analizamos y comparamos  las opiniones por una parte de  los empleadores y por otra de  los 
trabajadores  en  el  mostrador  de  recepción,  en  diversas  empresas  hotelera  de  Benidorm.  Intentamos  conocer  la 
valoración de los trabajadores sobre la formación recibida en materia de turismo, su adecuación al puesto de trabajo y 
la opinión de los empleadores a la hora de contratarles,  sobre la educación en turismo que éstos han recibido. En este 
sentido  intentamos  dar  respuesta  a  las  preguntas  de  las  que  partíamos  y  que  constituían  las  hipótesis  de  este 
proyecto: ¿Salen más preparados a la hora de ocupar el puesto de recepción los Técnicos Superiores en Turismo que 
los  Diplomados  en  Turismo?,    ¿Valoran  los  empleadores  a  la  hora  de  contratar  la  formación  de  sus  futuros 
trabajadores? Y además ¿Valoran los Diplomados en Turismo y los Técnicos Superiores en Alojamiento, positivamente 
la  formación  recibida  y  su adecuación  al puesto de  trabajo? Con estas  respuestas  comparamos  la Diplomatura de 
turismo  y  el  Grado  Superior  de  Técnico  en  Alojamiento  turístico  para  saber  cuál  de  éstas  titulaciones  es  la más 
adecuada para ocupar un determinado puesto en las empresas hoteleras. 
La  finalidad de este proyecto es por  tanto  conocer  las  valoraciones de  los  trabajadores  formados en  turismo, 














masas de  inicios de  los  sesenta,  representado por el  consumo masificado de productos de  sol y playa en destinos 
litorales principalmente mediterráneos (Mazón, 2001; Santana, 2000).    
Marchena  (1994)  plantea  que  este  consumo masificado  de    productos  turísticos  de  sol  y  playa  se  debía  a  la 
“socialización del paquete  turístico”, que  las grandes compañías  transnacionales vendían a precios  reducidos y que 
integraban  los  servicios básicos que  se  requerían para  la  satisfacción de  consumidores  (vuelo  y  alojamiento).  Este 










las  épocas  estivales.  Por  tanto,  estamos  hablando  de  un  nuevo  concepto  de  práctica  turística  donde  abunda  la 
individualidad,  la diferenciación,  la  sostenibilidad del medio  ambiente,  la  autenticidad  cultural, el ocio  activo  y  las 
vacaciones escalonadas (Marchena, 1994), todo ello promovido por un turista más cualificado educacionalmente que 










 Concentración  de  flujos  turísticos  en  espacios 
determinados de litoral. 
 Oferta  turística  dominada  por  empresas 








 Productos  turísticos  mas  especializados, 
personalizados  y  con  una  mayor  calidad  frente  al 
precio bajo. 
 Valoración  de  la  calidad  frente  a  la  cantidad  y  el 
respeto  por  el  medio  ambiente  como  elementos 
principales de la oferta turística. 
 Intensificación  de  los  desplazamientos  cortos,  en 
fines  de  semana  o  vacaciones  fragmentadas  en 
épocas del año. 
 Demanda turística más plural, sofisticada y exigente 
que  determina  el  tipo  de  producto  turístico  que 
desea. 
 Aparición  de  agentes  intermediarios  especializados 
en vacaciones a media. 

















Con  todo  esto,  podemos  señalar  que    nos  encontramos  con  una  demanda  más  diversa,  con  segmentos  de 
mercado cada vez más heterogéneos y una mayor exigencia de atención personalizada y calidad en el servicio recibido 
(Lillo, 2009). Según Mazón (2001), se  incrementan  los servicios y éstos obligan a una mayor educación formal y una 






capital humano en  turismo está unido a  la  calidad del  servicio y por  tanto  la  competitividad de  las empresas está 
vinculada a una mano de obra profesionalizada y con mayores niveles educativos, capaz de transmitir a  los clientes 
una prestación de servicio y una imagen positiva que haga posible el cumplimiento de las expectativas de éstos. 












Laroche  (1999)  hace  una  apreciación  de  capital  humano  definiéndolo  como  “la  suma  del  talento  innato  y  el 
conocimiento y  las habilidades que el  individuo adquiere y desarrolla a  lo  largo de  su vida”. Por  tanto,  según este 
autor, el capital humano comprende un componente innato y uno adquirido. El primero lo define como las habilidades 
físicas, intelectuales y psicológicas que el individuo posee desde su nacimiento y el segundo  como el conocimiento y 
las  habilidades  adquiridas  a  través  de  la  educación  formal  e  informal,  que  viene  de  la  mano  de  los  contactos 


























En este punto, resulta  interesante valorar  las distintas  teorías que a  lo  largo de  los años se han  llevado a cabo 







Este autor afirma que  los  individuos que  incrementan  su capital humano a  través de  la  formación  incurren en 
costes directos asociados al coste de la enseñanza que reciben, e indirectos, es decir, la renta que dejan de percibir al 





como  aquella que  es útil para  cualquier  empresa  y no  solo para  la  empresa que  la proporciona, de  forma que  la 
productividad marginal aumentaría de  la misma  forma en  todas  las empresas en  las que el empleado  trabajara. El 
coste asociado a esta formación,  lo sufragarían  los trabajadores aceptando un salario  inferior a su productividad (ya 
que  la  formación  recibida  incrementaría  su  salario  futuro).  En  cuanto  a  la  formación  específica4, Becker  (1984)  la 
entiende como aquella que incrementa más la productividad en la empresa que la proporciona, no siendo igual de útil 
para todas las empresas. Por lo tanto, con esta formación específica existe una vinculación muy fuerte entre empresa 
y  trabajador,  ya  que  las  empresas  no  pueden  despedir  a  trabajadores  con  esta  formación  porque  no  obtendrían 
rentabilidad, es decir, no obtendrían rendimientos a su coste; de  la misma  forma que un  trabajador con  formación 
específica  no  abandonaría  la  empresa  porque  incurriría  en  costes  (percibir menos  salario  por  su  formación)  y  no 
obtendría el rendimiento de la formación porque no le es útil para trabajar en otras empresas. 
Para Becker, es necesario el equilibrio, y éste se consigue sumando  la formación específica y  la general. De esta 
forma el  coste en  formación  lo  sufragan  tanto  la empresa  como el  trabador, aunque para este último,  según esta 
teoría, el coste por formación es mayor.  












Por  ello,  Spence  (1973)  afirma  que  hay  lagunas  de  información  en  el  mercado  d  trabajado6,  por  lo  que  los 







6 El  autor  establece  que  de  la  misma  forma  que  los  empleadores  no  tienen  una  perfecta  información  sobre  los 
solicitantes  de  empleo,  éstos  tienen  información  imperfecta  sobre  la  calidad  del  puesto  de  trabajo  y  el  entorno 





















Arrow  (1973), del mismo modo, plantea que  la educación superior sirve como  filtro a  la hora de escoger entre 
individuos  con  diferentes  habilidades,  porque  transmite  información  a  los  empleadores.  En  la  “teoría  del  Filtro”  
reconoce que la educación lo único que ofrece es la posibilidad de que el empleador identifique a los trabajadores que 
han dado muestras de mayor empeño en  los  centros educativos y de esa manera,  se hacen de un  criterio que  les 
permite “filtrar” a los aspirantes a un empleo con base en una mera señal de diferenciación: la formación.  
Parte de la base de que los empleadores tienen muy poca información sobre la productividad de los trabajadores 
que quieren contratar y que por  tanto el expediente previo de  los  individuos, su aprovechamiento de  la educación 


















tanto, compiten por  las oportunidades de empleo basándose en  la posición que ocupan en  la cola  laboral, de forma 
que los mejores puestos de trabajo y los que suponen una renta más elevada, van a parar a los mejores trabajadores 






















realidad del sector  la valoración del nivel educativo, bien como elemento que añade productividad a  los  individuos 
(teoría del capital humano), bien como señal o filtro que identifica a los más productivos (teorías del filtro y la señal) o 
bien como una característica que permite el acceso a mejores puestos (modelo por competencia por  los puestos de 

























La  ilustración  anterior muestra  la  situación del nuevo modelo  turístico  a  lo que  Lillo  (2009)  establece que  “la 
necesidad  creciente  de  adaptación  a  los  nuevos  paradigmas  del  escenario  turístico  mundial  hace  imprescindible 
considerar el capital humano como uno de los factores clave para el desarrollo de estrategias competitivas”.  
Para  Porter  (1991),  la  unidad  básica  para  comprender  la  competencia  es  el  sector  y  establece  que    “la 
competitividad  se  determina  por  la  productividad  con  la  cual  una  nación,  región  o  clúster10 utiliza  sus  recursos 
naturales,  humanos  y  de  capital”.  Por  lo  tanto,  las  condiciones  que  determinan  la  competitividad  de  un  servicio 









































En  esta  teoría,  y  así  lo  plantea  Monfort  (2004),  la  unidad  básica  de  análisis  es  la  empresa  y  sus  recursos, 
entendiendo a  la empresa como un organismo heterogéneo   que está compuesta por un conjunto “idiosincrásico y 






la  ventaja  competitiva de  la  empresa  y  están  compuestos por  los  recursos   humanos,  tecnológicos,  comerciales  y 
organizativos, así como  la cualificación de  los  trabajadores,  la  reputación,  la  imagen de marca comercial, etc.  (Lillo, 
2009:21).  En  definitiva, Monfort  (2004),  añade  que  si  bien  los  activos  intangibles  tienen  siempre  un  componente 
físico, el carácter de intangibilidad lo dota la gestión o la utilización de este recurso.  
Lillo  (2009), diferencia a su vez entre activos defendibles, que son aquellos sobre  los que  recae un derecho de 
propiedad (activos físicos, financieros y parte de  los activos  intangibles como marcas registradas y patentes) y otros 





conceptos  están  ligados  a  la  intangibilidad,  pero  para  este  autor,  las  capacidades  están  relacionadas  con  el 






dirigen  el  proceso de  transformación de  los  recursos  en  productos, por  tanto  crean  valor  añadido  y  aumentan  la 
productividad, mejorando la calidad, la eficacia y la eficiencia del producto o servicio que finalmente es suministrado 
por  la  empresa.  Por  tanto  y  en  lo  que  alude  al  capital  humano,  este  autor  plantea  que  “las  capacidades  se 
fundamentan en el desarrollo del intercambio de información a través del capital humano de la organización, lo que 
permite aprovechar al máximo todos sus recursos y explicaciones que sean el fruto del uso ordenado y global de los 





satisfagan  las  necesidades  de  la  demanda,  son  las  capacidades.  Éstas  son  las  que  proporcionan  una  ventaja 
competitiva a la empresa haciendo que se diferencie del resto de sus competidores. Así, Monfort señala que para el 
logro de ventajas competitivas sostenibles, que es lo que persiguen las empresas líderes, es esencial para la empresa 







una  “cartera 11  de  competencias  valiosas,  principalmente  de  corte  cualitativo,  que  condicionan  la  forma  de 
diferenciación  de  cada  empresa”. De  esta  carera  destacamos  entre  todas  las  demás,  la  posesión  por  parte  de  la 
empresa  de  unos  recursos  humanos  cualificados,  que  estén  identificados  con  la  misión  de  la  empresa  y 
comprometidos con la mejora continua. 
En  este  sentido,  Camisón  (1996),  atribuye  un  gran  valor  a  los  intangibles  en  el  sector  turístico  porque  son 
difícilmente  transmisibles  en  el  mercado  y  pueden  originar  ventajas  competitivas,  atribuyendo  principalmente  al 
capital humano este valor. 
Como señala Lillo (2009), el capital humano es un elemento de gran  importancia para el sector turístico, ya que 
los  servicios  son  intangibles,  heterogéneos,  son  producidos  y  consumidos  simultáneamente  y  no  pueden  ser 
almacenados para un consumo posterior. Además los servicios están vinculados a los trabajadores que los prestan, y 
por tanto la calidad del servicio y la percepción del mismo por parte de los clientes, está estrechamente relacionado 
con  el  capital  humano,  entendido  como  “la  cantidad  de  conocimientos  técnicos,  y  cualificaciones  que  poseen  los 
trabajadores, procedentes de las inversiones en educación formal y en formación en el trabajo” (Lillo, 2009:22). 
Para  Camisón  (1996:238),  en  una  empresa  de  servicios  como  es  la  empresa  turística,  el  principal  recurso 
productivo  son  las  personas  que  lo  producen,  por  lo  que  la  ventaja  competitiva  de  las  empresas  turísticas  está 
relacionada con la capacidad de los recursos humanos de la misma. 






























Según Marrero  y  Santana  (2008),  la  idea  de  calidad  y  competitividad  son  conceptos  que  van  de  la mano  en 




gestionar  de  la  misma  forma  que  en  los  productos.  Afirma  además  que  en  el  sector  turístico  predominan  los 
elementos intangibles y que éstos introducen un mayor riesgo percibido para los consumidores y hacen difícil que la 
empresa  establezca  “especificaciones  sobre  su  elaboración”  por  lo  que  la  estandarización  de  la  calidad  en  las 
empresas  turísticas  resulta muy difícil, a  la vez que  su medición y  su evaluación. Por  tanto, establece que para  las 







Gutiérrez y Rubio  (2009), establecen que a  la  falta de  calidad del  servicio  se atribuyen a  cinco deficiencias:  la 
diferencia entre  las expectativa de  los usuarios  y  lo que  los directivos perciben  como expectativas de  los mismos; 
Diferencia entre lo que la dirección percibe que espera el usuario y las especificaciones de calidad que la empresa ha 






servicio  y  el  servicio  prestado;  La diferencia  entre  el  servicio  prometido  a  través de  la  comunicación  externa  y  el 
servicio prestado. La empresa deberá disminuir estas deficiencias para evitar  la deficiencia 5, que es  la denominada 
como deficiencia percibida por los clientes en la calidad del servicio. 
En  los  últimos  años  se  han  dado  importantes  cambios  e  innovaciones  tecnológicas,  lo  que  ha  hecho  que  se 
incrementen  las necesidades de una mano de obra cualificada y de mayor nivel educativo capaz de adaptarse a  las 
nuevas  necesidades  del  mercado.    Por  tanto  una  buena  formación  en  turismo  ofrece  una  base  sólida  para  la 
adaptación de los individuos al mercado laboral y por tanto ofrece competitividad a las empresas que tienen a estos 















establece que si bien  la satisfacción del viajero está relacionada con  la  labor desempeñada por  los profesionales del 
sector,  el  componente  humano  juega  un  papel  fundamental.  Es  decir,  la  empresa  debe  contar  con  un  personal 
especializado  capaz  de  prestar  un  servicio  adecuado  para  satisfacer  las  expectativas  del  cliente.  Por  tanto,  esta 























Vera e Ivars (2001) recalcaban el papel  importante que  juega  la formación de  los Recursos Humanos para dotar a  la 
empresa  y  por  consiguiente  a  la  actividad  turística  (caracterizada  por  ser  intensa  en  prestaciones  personales)  de 
activos que proporcionen calidad y por consiguiente satisfagan a la demanda turística. Plantean además la necesidad 












La  formación no  reglada, hace  referencia principalmente a  la  formación profesional ocupacional  (F.P.O)  y a  la 
formación  continua  en  turismo.  La  primera  la  gestiona  el  INEM  y  las  propias  Comunidades  Autónomas12 y  están 
dirigidas a desempleados que aspiran a la inserción laboral a través de la obtención de una cualificación básica para el 
desarrollo  de un puesto  en  concreto.  Estos  cursos  específicos  están  establecidos  en  función de  las  certificaciones 
profesionales que establece el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social para cada  familia profesional. En el caso de 
turismo, según el Real Decreto 1700/2007, se establecen trece cualificaciones profesionales de la familia profesional 




































La  formación  continua  en  turismo  es  aquella  ofertada  a  profesionales  del  sector  en  activo  que  pretenden  su 









el  contrario,  se  habla  de  sobreeducación  (overeducation),  cuando  los  individuos  ocupan  puestos  de  trabajo  que 
requieren menor formación de la que éste posee. Por último, adecuadamente educado es aquel individuo que posee 
la formación exacta para el puesto que ocupa. 
Lillo  (2009:30), por tanto,    identifica el capital humano en su acepción más básica con  los niveles de educación 
reglada.  Considera  que  los  niveles  educativos  en  el  sector  turístico  se  han  considerado  tradicionalmente  bajos, 
comparados con otros sectores económicos y es necesario, por tanto, conocer el valor que se otorga al nivel educativo 
en el sector con el  fin de seguir con  la  teoría de capital humano, en  la que se establece un nexo entre educación, 
productividad y salarios. 
En  cuanto a  la  formación  reglada, distinguimos en nuestro país dos ámbitos, esto es,  la  formación profesional 
específica y  la Universidad. Sobre  la  formación reglada en materia de turismo, trataremos a  lo  largo de este punto, 















cada  uno  de  ellos  se  iba  formando  a  sí  mismo  a  lo  largo  de  su  carrera,  en  cada  puesto  que  ocupara  (Ceballos 
Hernández, 2009). 
Según  la Agencia Nacional de Evaluación de  la Calidad y  Acreditación, en su Libro Blanco del Grado en Turismo 
(2004:59), para poder ocupar cargos directivos,  los empleados debían recorrer casi  toda  la “escala  laboral” y se  les 
promocionaba profesionalmente según la capacitación demostrada a lo largo de su carrera, su actitud frente al puesto 
y la adaptación del perfil del trabajador al perfil que requería la propia empresa.  






Es  en  este  mismo  decreto  donde  se  impone  como  “obligatorio  el  reconocimiento  legal  por  el Ministerio  de 




El  TET16 tiene  una  duración  de  tres  años  estructurada  en  dos  años  de  materias  comunes  y  un  último  año 






En 1980 y  tras quince años desde  la aprobación del plan de estudios17 aparece el  título Técnico en Empresas y 
Actividades Turísticas  (TEAT),  regulado en   el Real Decreto 865/1980 del 14 de abril. Este nuevo plan nace  tras  las 
peticiones del  sector que  requerían una  formación más dedicada a  la propia empresa  (Ceballos, 2010) pero  según 
afirma la ANECA (2004), “el plan tenía carácter provisional y experimental”. 
No existen diferencias significativas en el plan de estudios entre el anterior TET y el actual TEAT, si bien, ambos 
tienen  la misma duración de  tres  años.  La principal diferencia  estriba  en que  a  este último  título  se  le otorgó un 
carácter más empresarial en cuanto a contenido se refiere. Así la ANECA (2004) afirma que “se convirtió en objetivo 
prioritario  el  saber  gestionar  bien  una  empresa,  obviando  determinados  conocimientos  humanísticos,  que  si  se 
encontraban en al plan anterior […] El nuevo técnico tenía que ser un empresario eficaz, más que un técnico turístico”. 
Este título era, según la Orden de 22 de marzo de 1983, equivalente al título de Diplomado Universitario, con una 
orientación  hacia  la  dirección  hotelera  y  agencias  de  viajes,  de  ahí  su  carácter  empresarial.  Su  carga  docente  se 
correspondía a 54 créditos por curso,  lo que suponía una  reducción de 18 créditos anuales con  respecto al TET. Se 
pretendía  incluir un cuarto curso de especialización donde se podrían  igualar  los 216 créditos  requeridos en el TET 
para obtener el título, pero este curso de especialización no llegó a instaurarse (ANECA, 2004).  
Para obtener el  título  tanto de Técnico en Empresas  turísticas  como el de Técnico en Empresas  y  actividades 
turísticas, era necesario  realizar en  la Escuela Oficial de Madrid, una prueba que englobaba el  total de asignaturas 
estudiadas en  los  tres años de  formación. Durante mucho  tiempo y según afirma Ceballos Hernández  (2010),  la de 
Madrid era  la única escuela oficial. Es en 1989 a partir de  la delegación de  competencias autonómicas,  cuando  se 
crean otras escuelas oficiales en diferentes Comunidades Autónomas del territorio Español. Así según ANECA (2004) la 






















Año de constitución  Centro Ubicación  Ámbito 
1963  Escuela  Oficial  de 
Turismo (EOT) 
Madrid C.  Madrid  y 
Comunidades  sin  EOT 
establecidas 
1989  EOT Cataluña Girona Catalunya 
1990  EOT Canarias Las Palmas Islas Canarias 
1990  EOT Baleares Palma de Mallorca Illes Balears 
1994  EOT Valencia Alicante Comunidat Valenciana
1995  EOT Castilla‐León Ávila Castilla‐León 




Torres Bernier  (1993) hace una evaluación sobre  la capacitación y  la formación turística en España, y considera 
que la formación se caracteriza por ser: insuficiente, incompleta, no integrada y obsoleta. Para este autor, del total de 
población ocupada en el sector turístico, tan sólo un número reducido de personas tenían formación especializada  y 
considera  que  ésta  no  se  adapta  a  las  necesidades  del  mercado,    ya  que  no  engloba  los  distintos  subsectores 
profesionales que  integran el complejo sistema  turístico. Considera además que  la  formación en  turismo carece de 
contenidos formativos actualizados para un mercado en constante cambio y evolución. 
Esta valoración según Vera e Ivars (2001:10) refleja un desajuste entre la importancia del turismo para España y la 
situación  real  de  la  formación  turística. De  esta  forma  se  explica  la  necesidad  de  ampliar  y mejorar  la  formación 
turística y adaptarla al mercado. 
En  el  Real  Decreto  259/1996  de  16  de  febrero  se  establece  el  título  “Diplomado  en  Empresas  y  Actividades 
Turísticas” (DEAT) y en él se dispone que: 
“Las enseñanzas especializadas en turismo se imparten en la Escuela Oficial de Turismo […] Y es preciso reconocer 
la  labor desarrollada por estas escuelas  […] No obstante, el análisis del actual  sistema, abordado en el  seno de  la 
Comisión Interministerial del Turismo, ha puesto de manifiesto la necesidad de resolver alguna deficiencias existentes 
en los niveles de formación y dar respuesta a la demanda de una superior capacitación entre los directivos de nuestras 
empresas  turísticas,  que  se  reclama  desde  los  sectores  empresarial,  institucional  e  incluso  académico.  Todo  ello 










de  liderazgo  en  la  recepción  de  turistas  internacionales  y  la  existencia  de  carencias  en  materia  de  formación  e 
investigación (Vera e Ivars 2001). 
En  el  Decreto  antes  mencionado  se  expresa  que  “las  enseñanzas  conducentes  a  la  obtención  del  título  de 
















de  82  créditos  y  las  materias  responden  a  la  gran  variedad  de  áreas  con  las  que  se  debe  enfrentar  un  futuro 
profesional diplomado en turismo (Cuadro siguiente).  
Según Vera e Ivars (2001), el Plan de Estudios se agrupa en bloques con contenidos de gestión tanto empresarial 
como pública,  jurídicos,  culturales  y de  idiomas,  lo que  significa una mayor especialización,  teniendo en  cuenta  la 
“Uniformidad” del plan de estudios TEAT (indicado para la dirección hotelera y agencias de viajes). De este modo, el 










 Materias  obligatorias:  son  libremente  establecidas  por  cada  universidad,  que  las  incluirá  en  el 
correspondiente plan de estudios como obligatorias para el alumno. 





libre elección ofertadas por cada universidad,  lo cual permite  la especialización de cada alumno en  tres perfiles: el 
perfil empresarial  (gestión hotelera  y agencias de  viajes), el de  “guía‐informador” y el de  “planificador”  (Ministral, 
1998) 










Si bien, desde  la  implantación de  la Diplomatura de Turismo, el número de alumnos matriculados en el primer 





















partir  de  este  año  cuando  se  produce  un  descenso  generalizado  de  las  matrículas  en  la  Diplomatura,  debido 
principalmente a la instauración del título de Grado en Turismo que veremos más adelante. 





por el mercado  laboral  turístico,  los Diplomados en Turismo  juegan en desventaja  frente a sus oponentes, al  tener 
éstos un nivel de cualificación superior, al tratarse generalmente de Licenciatura Universitaria.  
Es por esto que  los Diplomados en  turismo debían aumentar  su  cualificación mediante  cursos de Postgrado o 
especialización.  Estos  cursos  se  desarrollaban  tanto  en  Escuelas Oficiales  de  Turismo  como  en  centros  privados  y 
Universidades.  Éstas  últimas  ofertaban  estos  cursos  de  postgrado  en  tres  modalidades:  Magister,  Especialista  y 
Experto (Vera e Ivars, 2001). Universidades como la de las Islas Baleares, Girona, Rovira i Virgili, Alicante, Málaga o Las 
Palmas  de  Gran  canaria,  llevan  muchos  años  impartiendo  este  tipo  de  cursos,  formándose  en  ellas  numerosos 
profesionales del  sector  tanto nacionales  como  extranjeros,  lo que  avala  su dedicación  a  la  formación  en  turismo 
(Ceballos, 2010). 
Tras catorce años de Diplomatura en Turismo, la formación en turismo vuelve a cambiar y a organizarse de nuevo 
con  el  proyecto  impulsado  por  la  Unión  Europea  con  el  fin  de  unificar  los  sistemas  universitarios  en  los  países 
miembros y así evitar el complejo sistema de homologación de títulos. La Declaración de Bolonia, sienta las bases para 




Tras  la  Ley Orgánica  4/2007  de  12  de Abril  se  establecen  tres  ciclos  en  las  enseñanzas  universitarias: Grado, 








El Título de Grado  se estructura en  torno a 240 créditos  (como  se puede ver en  la  figura anterior) que deben 
recoger  toda  la  formación  teórica  y práctica que el estudiante debe  adquirir. Este  título  supone una mejora en  la 
formación turística, ya que pasa de 196 créditos requeridos en la Diplomatura de turismo a  estos 240 créditos. Estos 
créditos  recogen además de  las materias obligatorias y optativas, seminarios, prácticas externas,  trabajos dirigidos, 
trabajo de fin de Grado y otras actividades formativas (Ceballos y otros, 2010). 














los  planes  de  estudios  deben  diseñarse  conforme  a  métodos  de  aprendizaje  por  competencias  y  establecer  los 
procedimientos para evaluarlas (Ceballos y otros,  2010). 
Los  estudios  de  turismo  se  completan  con  el  Postgrado,  es  decir  máster  oficial  y  doctorado  (tabla).  En  la 




A  lo  largo de este punto se ha abordado  la evolución de  la formación que en materia de turismo se ha dado en 
España. Formación que se ha caracterizado por ser  incompleta. Podemos decir que a  lo  largo de esta evolución,  la 
oferta  formativa  ha  ido mejorando  y  adaptándose  a  las  necesidades  del mercado.  Con  la  aparición  del Grado  en 
Turismo  y  la  posibilidad  de  desarrollar  un  Doctorado  en  la  materia,  se  fomenta  la  investigación  turística 
incrementándose  su  calidad,  y  esperemos,  respondiendo  a  las  iniciativas  que  el  sector  lleva  años  demandando 
(Ceballos y otros, 2010:54). 









 Proporcional  una  formación  académica  adecuada  en  los  aspectos  vinculados  con  el mundo  del  ocio  y  el 
turismo. 






plantea  una  estructura  de materias  y  asignaturas  que  pueden  agruparse  en  cuatro  bloques  formativos: materias 
instrumentales  (Lengua  Inglesa,  Francesa  y  Alemana,  Informática  aplicada  a  la  Gestión  Turística,  Sistemas  de 
Información  y Gestión turística), materias específicas de Turismo (gestión y producción de alojamiento y restauración, 































































































itinerarios curriculares. En este  sentido, para acreditar un  itinerario en hoteles y  restaurantes, agencias de viajes y 
planificación turística, el alumno deberá cursar el Practicum correspondiente y 18 créditos entre la oferta de optativas 
de cada itinerario curricular, para así obtener la acreditación del itinerario cursado.  










 Módulo  II  (2  créditos)  Seminarios,  talleres  y  salidas  de  campo:  consiste  en  la  realización  de  60  horas  de 
seminarios, talleres y mesas redondas, que se desarrollan a lo largo del curso y en ellas participan empresarios, 
docentes, investigadores y gestores que aporten sus conocimientos y experiencias. 






































El  propósito  fundamental  del  este  título  es  formar  profesionales  en  el  ámbito  del  Turismo.  Se  persigue  una 
formación generalista en  la disciplina y de  carácter  transversal ya que en el  turismo participan diversas disciplinas 
científico‐sociales. El plan de estudios pretende una  formación en  todas  las áreas  relacionadas con el  turismo, que 
debe permitir  no  sólo  la  obtención  de una  serie  de  competencias  específicas  en  las  diferentes disciplinas,  sino  la 
consecución de una serie de capacidades genéricas que faciliten la inserción laboral de los graduados26. 
Los objetivos generales del Grado en Turismo de la Universidad de Alicante son: 
 Responder a  las necesidades de  formación existentes  facilitando el  conocimiento de  instrumentos útiles 
para la toma de decisiones en el contexto actual del turismo. 
 Ofrecer  una  formación  básica  de  carácter  superior  que  permita  la  especialización  técnica  y  de  gestión 
directiva de empresas e instituciones turísticas. 
 Abordar  aspectos  esenciales  para  el  desarrollo  de  ventajas  competitivas  con  relación  a  productos  y 
destinos. 






postgrado,  en  los  cuales  podrá  completar  su  formación  hacia  la  especialización  y  el  ajuste  del  perfil  profesional 
concreto como demanda el mercado laboral. 
Las salidas profesionales de este Grado en Turismo son: 

































































































































En el Título de Grado, el  cuarto  curso está especificado para el diseño del  itinerario de  cada alumno. De esta 







Las prácticas externas consisten en que el estudiante se  integre en el ejercicio profesional  real y aplique en  la 
práctica  los  conocimientos  y  habilidades  que  ha  ido  adquiriendo  a  lo  largo  de  los  cursos.  Las  tareas  deben  estar 
directamente  vinculadas  al  ejercicio  profesional  e  un  graduado  en  turismo  y  se  realizarán  en  empresas  y 








Este  programa  simultáneo  de  Grado  en  turismo  y  Administración  y  Dirección  de  empresas  se  implantó  en  la 
universidad de Alicante en el  año 1010  como una oferta enfocada  a  aquellos  alumnos que deseasen obtener una 





























La  oferta  de  estudios  se  estructura  en  cinco  cursos  lectivos  (añadiendo  un  curso más  al  título  de  Grado  en 
Turismo) y el programa de estudios integra los contenidos de ambas titulaciones, eliminando las duplicidades, para así 



















































































































La Universidad de Alicante participa en  la Red  Interuniversitaria de Posgrados en Turismo  (Red  INTUR), creada 













 Planificador  y Gestor  de  destinos:  gerente  de  destinos  (Administraciones,  Patronatos,  Sociedades mixtas…), 
gerente  de  Planes  de  Destinos  (responsable  del  plan  turístico  de  un  destino),  director  de  Programas  de 
Destinos  (responsable  del  aprovechamiento  turístico  de  las  oportunidades  generadas  por  un  proyecto  de 
desarrollo),  técnico  de  Planificación  Turística  (responsable  de  la  planificación  turística  en  administraciones 
públicas de cualquier nivel territorial). 
 Director de Producto Turístico: gestor de productos específicos  (responsable de  la planificación, promoción, 
comercialización  y  gestión de productos  específicos  como  eventos,  golf, nieve  activo, náutico…),  técnico de 
Desarrollo del producto turístico. 
 Director  corporativo  de  organizaciones:  gerente  de  entidades  no  lucrativas  de  turismo,  director  de  grupo 
empresarial turístico (cadena hotelera, intermediación, corporaciones de ocio...), director de empresa turística, 
director de división turística de un grupo empresarial. 













































































Como  podemos  observar  en  la  tabla  anterior,  el plan de  estudios  del Máster  en Dirección  y  Planificación del 
Turismo,  se  estructura  en  torno  a  7  bloques,  dos  por  cada  uno  de  los  tres  primeros  semestres  y  un  séptimo, 
constituido por el Trabajo fin de Máster y las prácticas externas que se desarrollan en el cuarto semestre. Cuatro de 












como  finalidad  la  preparación  de  los  alumnos  para  la  actividad  en  un  campo  profesional,  proporcionándoles  una 
formación polivalente que les permita adaptarse a las modificaciones laborales que puedan producirse a lo largo de su 
vida.  Incluirá tanto  la  formación profesional de base como  la  formación profesional específica de grado medio y de 
grado superior”. 
















A  los  Ciclos  de  Grado 
Medio  se  accede 
directamente  al  obtener  el 
título de Graduado en E.S.O  
Por  el  contrario,  a  los 
Ciclos  de  Grado  Superior  se 
accede  directamente  con  el 
título  de  Bachillerato.  En  el 
caso  de  querer  acceder  al 
grado  superior,  habiendo 
adquirido  previamente  el 
Título  de  Técnico,  se  deberá 
realizar una prueba de acceso 
específica. 
Con  el  título  de  técnico 
Superior,  se  puede  entrar 
directamente a la universidad. 
Además  las  personas  que 
superen  la prueba de   Acceso 
a la Universidad para mayores 

























































































En  cuanto  a  la  provincia  de  Alicante,  se  ofrece  únicamente  un  ciclo  formativo  de  grado medio  (Dirección  de 






























El  Ciclo  formativo  de Grado  Superior  en Guía,  Información  y  Asistencias  turísticas,  se  regula  por  el  Real  Decreto 
1255/2009, de 24 de  julio, por el que se establece el  título de Técnico Superior en Guía,  Información y Asistencias 
Turísticas, y donde  se  regulan  sus enseñanzas mínimas.  Lo dispuesto en esta orden, es de aplicación a  los  centros 
docentes que desarrollan las enseñanzas de dicho ciclo formativo, ubicados en el ámbito territorial de la Comunidad 
Valenciana.  
Los  objetivos  generales  de  este  ciclo  formativo  que  quedan  reflejados  en  el  Capítulo  III,  artículo  9  del  R.D 
1255/2009, son: 
 Analizar e interpretar diferentes fuentes, seleccionando la información sobre la oferta turística del entorno y 




 Identificar  los  destinos  turísticos  nacionales  e  internacionales  más  relevantes,  analizando  su  oferta, 
características y ciclos de vida para proponer acciones de promoción y comercialización. 
















 Analizar  los procesos de prestación del servicio,  identificando  los recursos técnicos y humanos así como  los 
procedimientos  habituales  en  terminales  de  transporte  de  viajeros  para  prestar  servicios  específicos  al 
cliente. 
 Caracterizar  los  procedimientos  de  los  servicios  y  las  actuaciones  postventa,  seleccionando  las  técnicas 
apropiadas para la aplicación de los protocolos de calidad. 
 Caracterizar  aplicaciones  informáticas  y  de  gestión  así  como  las  TIC,  reconociendo  su  utilidad  para 
incrementar la eficacia de los servicios prestados. 






 Valorar  las  actividades  de  trabajo  en  los  procesos  de  prestación  de  los  servicios  de  guía,  información  y 
asistencia turísticas,  identificando su aportación al proceso global de prestación del servicio para conseguir 
los objetivos previamente identificados. 
 Valorar  la diversidad de opiniones  como  fuente de enriquecimiento,  reconociendo otras prácticas,  ideas y 
creencias para resolver problemas y tomar decisiones. 













































































  Identificar  y  seleccionar  información  sobre  los  consumidores,  la  competencia  y  la  evolución  del  sector 
aplicando las técnicas de investigación apropiadas para reconocer las oportunidades de negocio. 
 Analizar información sobre proveedores de servicios, estándares de calidad, precios de mercado y demanda 
de  clientes, aplicando procedimientos establecidos y  la normativa  vigente para programar  y ofertar  viajes 
combinados y otros servicios turísticos complejos. 
 Analizar  información  sobre  el  mercado  de  reuniones  y  demanda  de  clientes,  determinando  los  recursos 
propios  y  ajenos  y  las  necesidades  de  coordinación  para  programar  y  ofertar  servicios  para  congresos, 
convenciones, ferias y otros eventos. 
 Valorar variables económicas y de calidad, aplicando diferentes métodos para seleccionar los proveedores. 
 Analizar  las herramientas y estrategias del marketing  reconociendo sus  fases y aplicaciones para proponer 
programas de promoción, comunicación y distribución. 
 Seleccionar servicios turísticos y análogos,  identificando las necesidades, motivaciones y expectativas de  los 







 Identificar  tarifas de diferentes  servicios  y proveedores,  cotizando  y/o  calculando  el  importe  teniendo  en 
cuenta la normativa vigente para reservar los derechos de uso de servicios y productos turísticos. 




 Analizar  los  procesos  de  facturación  y  liquidación  con  clientes  y proveedores,  identificando  los  requisitos 
legales, económicos y empresariales para desarrollar las tareas de administración en las agencias de viajes y 
la gestión de eventos. 




 Analizar  las actitudes positivas, valorando  la participación, respeto,  tolerancia e  igualdad de oportunidades 
entre las personas para motivar al personal a su cargo. 







de  oficina  o  departamento  en  las  áreas  funcionales  de  administración,  reservas,  producto,  venta  de  servicios, 











































































El  Ciclo  Formativo  de  Grado  Superior  de  Gestión  de  Alojamiento  Turísticos,  está  regulado  por  el  Real  Decreto 





 Identificar  los  sistemas  de  gestión  analizando  sus  prestaciones  y  adecuación  a  las  necesidades  del 
establecimiento para optimizar la explotación del mismo. 
 Identificar  los  departamentos  del  establecimiento  turístico  analizando  sus  estructuras  organizativas  y  sus 
funciones, para proponer la implantación de sistemas de  
 gestión innovadores. 
 Analizar el  sector  turístico  identificando  los  tipos de establecimientos, destinos  turísticos y  tendencias de  la 
demanda para detectar oportunidades de negocio. 
 Identificar  los  recursos  económicos  y  financieros  de  la  empresa  interpretando  los  informes  contables  para 
proponer alternativas de inversión y financiación. 











 Caracterizar  el  departamento  de  recepción  reconociendo  los  recursos  humanos, materiales  y  técnicos  para 
controlarlo, supervisarlo o realizarlo en su caso. 


















 Reconocer  las  oportunidades  de  negocio,  identificando  y  analizando  demandas  del  mercado  para  crear  y 
gestionar una pequeña empresa. 
El ciclo formativo de Grado Superior de Gestión de alojamientos turísticos, tiene, al igual que los anteriores, una 
duración de 2.000 horas y  se configura en 14 módulos profesionales que  junto con  las 400 horas de  formación en 


































superior,  por  estar  éste  inmerso  en  nuestro  objeto  de  estudio.  Éstos módulos  formativos  que  a  continuación  se 
representan, conforman el 46,5 % de  la carga  lectiva  total del ciclo  formativo sin  tener en cuenta  las 400 horas de 
formación presencial en la empresa. 
Dirección  de  Alojamientos  turísticos:  Comprende  un  total  de  224  horas  y  sus  contenidos  generales  hacen 
referencia  a  la  coordinación del  área  de  alojamiento,  determinación  de  la  rentabilidad  económica  y  financiera de 
proyectos  de  inversión  empresarial,  control  del  sistema  de  gestión  de  la  calidad  en  los  establecimientos  de 
alojamiento turístico, control de la explotación económica, coordinación del sistema de gestión ambiental y dirección 
de establecimientos de alojamiento rural. 
Recursos  humanos  en  el  alojamiento:  este módulo,  comprende  un  total  de  96  horas  y  entre  sus  contenidos, 




pisos,  revisión  del  estado  de  mantenimiento  de  las  instalaciones,  mobiliario  y  equipos,  control  del  consumo  de 
suministros y rentabilidad del departamento de pisos. 
Recepción  y  Reservas:  Comprende  un  total  de  160  horas  y  sus  contenidos  comprenden  la  supervisión  del 
departamento  de  recepción,  el  control  y  realización  de  operaciones  originadas  durante  la  estancia  del  cliente,  el 
control  y  la  realización  de  operaciones  relativas  a  la  salida  del  cliente  y  por  último,  el  control  y  realización  de 
operaciones relativas a la salida del cliente. 
Comercialización  de  eventos:  comprende  un  total  de  100  horas  y  sus  contenidos  hacen  referencia  a  la 
comercialización  de  eventos,  la  organización  del  departamento  de  comercialización  de  eventos  y  la  planificación, 
supervisión y cierre de eventos. 
































































Según Martínez Caraballo  (2007), existe una  relación entre  la  satisfacción en el puesto de  trabajo, el nivel de 




Son  varias  las  razones  que  explican  la  satisfacción  del  trabajador  en  su  puesto  de  trabajo  y  éstas  han  sido 
estudiadas por varios autores a  lo  largo de  los años.  La  satisfacción está  relacionada con el nivel  jerárquico de  los 
empleados, así lo afirman autores como Davis y Newstrom (1991), Burke (1995) y Johnson (2002), que afirman que un 
mayor nivel  jerárquico de  los empleados supone un mejor salario, mejores condiciones  laborales,  la posibilidad del 
















significativas) serán  inferiores a  las de aquellos empleados que con el mismo nivel educativo desempeñan  trabajos 
que se ajustan al mismo. 
Otra  de  las  causas  de  satisfacción  de  los  empleados,  está  relacionada  con  el  entorno  laboral,  por  ende,  un 
entorno  laboral en el que se respete y se proteja a  los trabajadores, conlleva a un aumento de  la productividad y  la 
creatividad de los mismos (Martínez Caraballo, 2007). 
De esta  forma, Martínez Carballo  (2007:88), afirma que para mejorar  la calidad del servicio en  la empresa, y a 
través  de  éste  obtener  nuevos  clientes, mantener  los  que  ya  se  tienen  y  en  definitiva,  aumentar  el  beneficio,  es 











El concepto general de esta cadena es: “Empleados  satisfechos producen  satisfacción y  lealtad en  los clientes. 
Clientes satisfechos generan beneficio y crecimiento”.  
Como podemos ver en  la  figura anterior, en  la Cadena Servicio‐ Beneficio, existe una  relación directa entre el 
beneficio,  crecimiento,  valor  añadido para el  cliente,  lealtad  y  satisfacción de  los  clientes,  con  la productividad, el 






Según  Hayes  (2009),  los  trabajadores  del  sector  hotelero  configuran  el  recurso  más  importante  para  estas 
empresas,  ya que  la  gestión de  su  trabajo  impacta directamente en el éxito o  fracaso de  la organización. En este 
sentido,  afirma  que  la  capacidad  de  un  empleado  para  realizar  bien  su  trabajo  radica  en  las  habilidades  y 
competencias del mismo, la disponibilidad de la formación y el acceso a las herramientas o la información necesaria 
para  completar  correctamente  las  tareas  asignadas.  Relaciona  además  la  voluntad  del  trabajador  de  realizar 







Para Hayes  (2009),  la  compensación  por  el  trabajo  realizado  es  una  parte muy  importante  de  la  satisfacción 
laboral y la motivación de los empleados. Distingue entre recompensas extrínsecas que son aquellas concedidas a los 
trabajadores  por  parte  de  los  directivos  e  intrínsecas,  aquellas  recompensas  que  nacen  por  iniciativa  del  propio 
trabajador31.  Entre  las  extrínsecas  diferencia  las  financieras    (salarios,  propinas,  comisiones,  bonos,  pago  de 
incentivos, participación en  los beneficios de  la empresa,  vacaciones pagadas, etc.)  y  las no  financieras,  como por 
ejemplo mayor espacio en la oficina, plaza de aparcamiento propia, tarjetas de visita, descuentos en comidas y viajes, 
etc. Algunos ejemplos para las recompensas intrínsecas, serían, la participación en el diseño del trabajo, participación 





Este  autor,  añade  que  el  sistema  de  compensación  sirve  para  atraer,  motivar  y  retener  a  los  trabajadores 
competentes, pero para lograr este objetivo, las compensaciones deben ser esencialmente justas y equitativas. 




“la  Imagen ante el Espejo” que consiste en que  los  jefes y mandos  intermedios se comportan ante  los trabajadores 
como  ellos  quieren  que  los  trabajadores  se  comporten  con  los  huéspedes.  De  esta  forma,  se  otorga  un 
reconocimiento, denominado “Premio Omni al Mejor servicio” (Omni Service Champion), a aquellos trabajadores que 
han  ido  más  allá  de  sus  responsabilidades  habituales  para  satisfacer  las  necesidades  de  los  clientes  internos  y 
externos. Los candidatos al premio son elegidos por sus compañeros y mandos  intermedios (a través de una tarjeta 





aumenta  la calidad de  los empleados y por  tanto  la calidad del  servicio,  reduce errores de producción y mejora el 
comportamiento de los trabajadores.  









 Se mejoran  las relaciones entre  los  trabajadores, ya que  las personas que realizan eficientemente su  trabajo 
pueden formar parte de un equipo de trabajo. 



























fines de semana y periodos vacacionales,  los horarios extremos y que  la remuneración no sea superior a  la de otros 
sectores, provoca que este subsector tenga serios problemas para reclutar personal cualificado. 
Añaden además que existe una deficiencia de formación en la propia empresa, debida a la estacionalidad de los 
negocios  hoteleros,  lo  que  imposibilita  ofrecer mejores  niveles  de  calidad  en  el  servicio.  Afirman,  además  que  la 
motivación de los empleados suele ser baja y éstos suelen estar poco comprometidos con la empresa, debido también 
a la estacionalidad del sector. Esto se debe a que los empleados contratados suelen ser eventuales, lo que supone que 
cuando  termine  la  temporada  dejarán  el  empleo,  lo  que  radica  también  en  que  exista  un  grave  problema  en  la 
retención del personal. 
A  raíz de  esto,  éstos  autores  señalan  algunas  acciones  sobre  los Recursos Humanos para  aumentar  la  calidad 
percibida por el cliente. Estas acciones son: 
 Dar  prioridad  al  desarrollo  de  programas  formativos  efectivos  en  los  propios  hoteles  e  instituciones 
docentes. 
 Generar un ambiente de trabajo positivo que aumente la satisfacción de los empleados. 











En este  sentido, Baum  (1997)  identifica que el  futuro de  la calidad y  la  competitividad de  la empresa  turística 
dependen  en  gran  medida  de  sus  Recursos  Humanos.  Sugiere  que  las  empresas  de  alojamiento  deben  formular 
políticas referentes a la formación, educación y satisfacción de sus empleados para conseguir una mayor calidad en el 
servicio.  Señala, por  tanto, que en un entorno  competitivo donde existe globalización de productos  y  clientes  con 
expectativas  muy  distintas,  la  ventaja  competitiva  reside,  cada  vez,  mas  en  los  Recursos  Humanos  de  una 





































en  el  tercer  trimestre,  que  comprende  los meses  estivales  (2.533.062  personas),  debido  a  la  estacionalidad  en  la 
actividad turística.  
Por  ramas de  actividad,  el 64% de  los ocupados  en  el  sector  turístico  en  el  año 2010,  estaban  empleados en 
hostelería: el 49.9% (1.048.165) en servicios de comidas y bebidas y el 15.2% (322.102) en servicios de alojamiento. En 
la rama de transportes de viajeros el número de ocupados fue de 276.270 personas y en la rama de agencias de viajes 





























ocupados en  turismo), sobre  las mujeres  (985.470,  lo que supone el 46.6%) siendo éstas más  representativas en  la 
hostelería y en  las agencias de viajes con el 67,7%, mientras que  los varones  son mayoritarios en el  transporte de 
viajeros. Así mismo, el 42.7% de los ocupados en turismo, tienen una edad comprendida entre los 30 y los 44 años. 
En  España  el  sector  turístico  cuenta  en  general  con  formación,  ya  que  en  2010,    de  los  2,1 millones  de 




























En  el  sector  turístico  el  69,4%  de  los  asalariados  estaba  contratado  de  forma  indefinida  en  el  año  2010, 
mientras  que  el  30.6%,  es  decir,  un  total  de  506.723  trabajadores  estaban  contratados  de  forma  temporal.  Los 











casi  34%. Además,  en  este mismo  año, de  los  1.657.526  asalariados del  sector  turístico  el  77,8%  lo  fue  a  tiempo 
completo, un porcentaje  inferior al de  la economía nacional  (86,0%). Por otro  lado, el 22,2% de  los asalariados del 
sector turístico trabajó a tiempo parcial (INE).  
En el año 2010, seis comunidades autónomas concentraron el 71,9% del total de ocupados en el sector turístico. 



































































TIPO DE CONTRATO NÚMERO DE CONTRATOS PORCENTAJE SOBRE EL 
TOTAL 
De Duración determinada 26.187 97% 
De Formación 15 0.05 % 
Indefinidos 794 2.95% 
TOTAL 26.996   
 




En  cuanto  a  la  formación  académica  relacionada  con  el  ámbito  del  alojamiento,  podemos  decir  que  en  la 
Provincia de Alicante, en el año 2010, son 48 parados con  la titulación de Técnico Superior Gestión de alojamientos 






































En este sentido,  los contratos  realizados por  titulación académica  relacionada con el área del alojamiento, han 
sido  para  el  año  2010  de  66  contratos  para  los  Técnicos  Superiores  en  Alojamiento  y  642  contratos  para  los 
Diplomados en turismo (SEPE 2010) 




































































































































































































































































CATEGORÍA  Nº ESTABLECIMIENTOS  Nº PLAZAS HOTELERAS  PORCENTAJE 
1 Estrellas  8  489  1,2 
2 Estrellas  29  5.114  12,9 
3 Estrellas  59  20.028  50,1 
4 Estrellas  31  13.259  33,2 
5 Estrellas  3  1.024  2,6 
TOTAL  129  39.941   
  Fuente:  Elaboración propia  a partir del  informe  sobre  la Oferta municipal  y  comarcal  de  la Comunitat Valenciana,  elaborado por  la 
Conselleria de Turisme. 
 












de  ámbito nacional  (Med  Playa Hoteles, Mediterráneo  Sur Hoteles, Hoteles Helios  y  Sandos Hotel & Resort)  y de 
ámbito internacional como Sol Meliá y Barceló Hoteles. 























el departamento de  recepción por  ser el que más empleados  recibe, dentro del  sector de  la hostelería. Por  tanto, 
elegimos  Benidorm  por  ser  el  municipio  turístico  en  el  que  existe  mayor  representatividad  de  establecimientos 
hoteleros de la Costa Blanca. 
Para ello la metodología utilizada para obtener la información, ha sido la realización un total de 15 entrevistas en 

















En este sentido, nos  interesa saber  la opinión tanto de  los trabajadores como de  los empleadores con el fin de 
poder concluir cuál de estas dos titulaciones es más óptima para el trabajo en empresas de alojamiento. 




















































      Fuente: Elaboración propia 









































A.1  Director  Hotel de 3 estrellas Familiar 
A.2  Director  Hotel  de 4 estrellas Cadena hotelera 
familiar 
A.3  Director  Hotel de 5 estrellas Cadena hotelera 
familiar 
B.1  Subdirector Hotel de 4 estrellas Cadena hotelera 
internacional 














de  prácticas  tras  la  realización  de  los  estudios  en  turismo. A  lo  largo de  los  años,  éstos,  han  ido  ascendiendo  de 
puestos bien en en el mismo hotel donde realizaron  las prácticas, en hoteles diferentes o cambiando de hotel en  la 
misma cadena.  
Todos  los directores  y  subdirectores  entrevistados,  llevan muchos  años dedicándose  a  la hostelería  y han  ido 
ascendiendo por méritos propios hasta ocupar el puesto de dirección o subdirección en el momento actual.  
En  cuanto a  la política de motivación y  satisfacción de  los  trabajadores,  todos  los entrevistados, dicen  realizar 
políticas de motivación según objetivos cumplidos, bien con  incentivos económicos, el ascenso a mejores puestos u 













A.3  Se  realizan  evaluaciones  semanales  de  personal,  sobre  todo  en  los mandos  intermedios,  como  jefes  de 
recepción… Se evalúa de forma interna en cuanto a la calidad del servicio, imagen, etc. Y de forma externa por 













B.2  Hay  departamentos  que  según  objetivos,  tienen  un  porcentaje  de  comisión.  Ofrecemos  incentivos 
económicos. 







elegido,  pero  sólo  en  teoría.  Si  ha  hecho  una  diplomatura,  se  supone  que  tiene  más  interés,  está  más 
motivado  y  por  lo  tanto  su  objetivo  es  ser  director,  pero  es  que  no  es  necesariamente  así.  Te  puedes 




bien  tener una base pero aquí  lo que  vale mucho  es  la  experiencia dentro de  la empresa,  sobre  todo  la 
actitud que tú tengas para liderar un equipo, el trato al cliente, etc.  
En cambio, el subdirector del hotel de cadena internacional sí confirma la necesidad de una titulación en turismo 
para  poder  ascender  de  puesto,  por  lo  tanto  se  puede  observar  una  diferencia  en  cuanto  a  hoteles  familiares  y 
cadenas internacionales. De esta forma afirma: 
B.1 En esta empresa, el ascenso sí está relacionado con la titulación. Dependiendo de qué puesto sea, tiene 
una serie de  requisitos. Por ejemplo para el plan de desarrollo  interno de dirección, piden  la  titulación de 
turismo, idiomas, etc. 
Aunque  la mayoría de  los entrevistados afirma que no es necesaria una formación en turismo para el ascenso a 
determinados puestos,  todas  las empresas ofrecen e  incentivan a sus empleados a  recibir  formación adicional, que 
bien puede ser  impartida por  la propia empresa como  impartida por empresas externas. En este sentido, aunque si 
bien no es necesaria una titulación previa para el ascenso a determinados puestos, si que establecen la necesidad de 
una formación específica para que sus empleados realicen lo mejor posible su trabajo. 





cuatro estrellas perteneciente a una  cadena  internacional,   afirma que  “la experiencia es un  requisito  importante” 
(B.1). 
En este sentido, todos  los entrevistados exceptuando el director del hotel de cinco estrellas y el subdirector del 







A.2. No  pedimos  ningún  título  a  la  hora  de  elegir,  puesto  que  cuando  te  entrevistas  con  la  persona 


















En  cuanto  al  conocimiento  y  valoración de  las  titulaciones para  el puesto de  recepción,  todos  los que  tienen 
estudios universitarios, conocer la Diplomatura de Turismo y los perfiles de salida, aunque no conocen los del Técnico 
superior.  Referente  a  la  correspondencia  laboral  de  la  formación  (Diplomatura  de  Turismo  y  Grado  Superior  en 
Alojameinto), para ocupar el puesto de recepción, todos, a excepción del director del hotel de cinco estrellas, afirman 
que  los  Técnicos  Superiores  en  Alojamiento  están más  preparados  a  la  hora  de  realizar  el  trabajo  en  recepción. 
Aseguran que  tienen más conocimientos prácticos que  los Diplomados en Turismo, que  requieren más ayuda   a  la 
hora  de  enfrentarse  por  primera  vez  al  puesto.  Las  opiniones  más  destacables  respecto  a  este  punto  son  las 
siguientes: 





preparados  para  el  puesto.  En  FP  salen  más  preparados  para  lo  que  es  el  mundo  laboral  porque  en  la 
diplomatura, básicamente aprendes  los  idiomas, pero no  tienes  la experiencia necesaria para coger el  ritmo. 
Éste lo coges cuando empiezas a trabajar. Pero sales sin saber manejarte […] Los Diplomados, si acaban de salir, 
su  formación  es  buena  por  los  idiomas,  pero  en  gestión  hotelera  por  ejemplo,  pues  no  tienen mucha  idea, 
porque es un programa  informático que no se ve a  lo  largo de  la carrera y además  la atención al cliente por 
mucho que la hayas visto en una asignatura, no la sabes hasta que no estás en el puesto. 
B.2  Personalmente  creo  que  la  diplomatura  de  turismo  deja  un  poco  que  desear.  Falta  lo  que  es  la  parte 
práctica. Sales de la carrera como sin saber nada. Práctica no se ha tenido. Sin embargo sé que hay escuelas de 
turismo en Valencia o Barcelona que desde el primer año te obligan a pasar por todos los departamentos de un 
hotel,  que  sería  lo  suyo  […]  Los  de  FP  salen más  preparados  para  el  puesto  porque  estudian materias más 
específicas  y  según me  cuentan,  realizan  simulaciones  en  varios  departamentos. Verdaderamente  los  de  FP 
conocen el  funcionamiento del hotel. Por mi experiencia te puedo decir que a  la hora de ocupar el puesto de 






































yo entiendo que están de más y hay otras en  las que deberían haber  sido más  intensivos en  la práctica  […]




















hotel.  Si  pudiera  volver  atrás,  no  estudiaría  la  Diplomatura  en  Turismo,  ya  que  estudiaría  otras  carreras 
relacionadas  con  la empresa. En  el prácticum que  yo pensaba que  iba a  ser más  específico,  se  volvió a dar 
teoría, con lo que salí al mercado laboral sin saber hacer nada, todo me lo enseñé en el periodo de prácticas en 
el hotel.  
 En cuanto a  las relaciones entre  la Universidad y  la Empresa, todos  los directores y subdirectores entrevistados 
aseguran que mantienen relaciones tanto con la Universidad como los Institutos de Educación Superior, a la hora de 












































En  cuanto a  las políticas de motivación del personal, éstos,  confirman que  reciben  incentivos económicos por 
objetivos de venta conseguidos a lo largo del año. 
En referencia a las posibilidades de ascenso, ambos aseguran por su propia experiencia que éstas posibilidades no 
están  relacionadas  con  la  formación,  sino  con  las actitud de  cada empleado y  su  capacidad para ocupar el puesto 
vacante. 
En  cuanto a  su experiencia en  recepción  relacionada  con  la  formación en  turismo de  sus  compañeros, ambos 
coinciden en que ellos valoran más a un Técnico Superior en Alojamiento que un Diplomado en Turismo puesto que 
los primeros poseen más conocimientos técnicos sobre el puesto y sobre la atención al cliente. Así lo expresan: 
C.1 Enseñé a una persona que  tenía  la Diplomatura de Turismo  y duró diez días, porque  tenía base pero  le 
faltaba lo elemental que es el trato al cliente, no sabía solucionar los problemas de los clientes. La capacidad de 
ser resolutivo es muy importante y eso no te lo da el título.  
C.2 Por  lo que me cuentan,  los Diplomados tienen muchos más conocimientos teóricos, pero  los de Formación 
Profesional,  tienen  conocimientos más  prácticos.  Los  estudios  del  Técnico  Superior  en Alojamiento  son más 
específicos, no tan genéricos como en la Diplomatura que al final tienes que enseñarles desde 0. 
Ambos  coinciden  en  que  a  la  hora  de  ocupar  el  puesto  de  recepción,  está más  preparado  el  Técnico 
Superior en Alojamiento, ya que éste  tiene  los conocimientos básicos sobre  la realización de  las tareas en el 
mostrador de recepción. Así afirman: 
C.1   La gente de  los módulos viene mil veces más preparados que  los de  la universidad. Los Diplomados son 
gente  preparada  en  papeles  pero  no  en  el  trato  con  el  cliente.  Para  trabajar  de  recepcionista  es mejor  el 
módulo,  saben  hacerlo  prácticamente  todo  y  saben  tratar  al  cliente,  son  mas  resolutivos,  etc.  Yo,  con  mi 
experiencia,  no  estudiaría  la Diplomatura  de  Turismo,  es  preferible  un módulo  de  2  años  donde  sales más 
preparado.  
C.2  Por  mi  experiencia  profesional  que  he  trabajado  con  Diplomados  en  Turismo  y  Técnicos  Superiores  en 
alojamiento, te digo rotundamente que vienen más preparados los Técnicos Superiores. En este hotel tengo una 
compañera  que  ha  empezado  hace  4 meses  y  tiene  la Diplomatura de  Turismo  y otra  que  tiene  Formación 
Profesional y hay una diferencia abismal entre ellas. La chica de la Diplomatura está muy verde, de hecho lleva 
cuatro meses y sigue cometiendo errores, en cambio, mi otra compañera que tiene el TS en Alojamiento, a las 2 





recepción, debido a una desilusión al ver  todas  las materias estudiadas y  su poca adaptabilidad a ese puesto. Esta 






empezar  desde  abajo.  Creo  que  salen  con  muchos  más  conocimientos  teóricos  que  prácticos.  Se  sienten 
insatisfechos porque piensan que han estudiado demasiado para  realizar  tareas que  las hacen gente que no 
tiene estudios. 
C.2 Creo que  los Técnicos  Superiores  están más  concienciados a  lo que deben hacer por  lo que  creo que  se 
sienten más satisfechos. En cambio, por  lo que yo he visto,  los Diplomados no se sienten bien, porque quieren 
aspirar a un puesto mejor y se dan cuenta de que tienen que empezar por lo bajo.  
Los  jefes  de  recepción  entrevistados,  afirman  que  los  alumnos  están  muy  satisfechos  con  las  prácticas  que 











Se han entrevistado  a un  total de 15  recepcionistas de hoteles  con diversa  categoría. Estos  recepcionistas poseen 
formación en turismo, es decir, son Diplomados y Técnicos Superiores. Su opinión resulta sobre la formación obtenida 
y su adecuación al puesto resulta imprescindible en este proyecto con el fin de contrastar ambas titulaciones. Además 
se  ha  entrevistado  a  un  recepcionista  que  tiene  ambas  titulaciones,  con  lo  que  también  su  opinión  resulta muy 











D.1  Recepcionista  3 estrellas  Diplomado en 
Turismo 
D.2  Recepcionista  4 estrellas  Diplomado en 
Turismo 
D.3  Recepcionista  4 estrellas  Diplomado en 
Turismo 
D.4  Recepcionista  5 estrellas  Diplomado en 
Turismo 
E.1  Recepcionista  3 estrellas  Técnico Superior en 
Alojamiento 
E.2  Recepcionista  4 estrellas  Técnico Superior en 
Alojamiento 
E.3  Recepcionista  4 estrellas  Técnico Superior en 
Alojamiento 









del  alojamiento,  exceptuando  un Diplomado  en  turismo  que  está  actualmente  en prácticas. No  existe  correlación 
entre el trabajo de los padres con su dedicación a la hostelería, ya que los padres de ninguno de los entrevistados se 







y  la  satisfacción  del  puesto,  ya  que  ésta  depende  de  las  inquietudes  de  la  persona.  Por  otra  parte,  todos  los 














El  tema  relevante del  análisis de  estas  entrevistas  es  la  valoración de  la  formación  recibida,  su  adecuación  al 
puesto  y el  grado de educación en el que  se  consideran para ocupar el puesto de  recepción. En este  sentido,  las 
opiniones son muy diferentes entre los Diplomados en Turismo y los Técnicos Superiores en Alojamiento. 
De  esta  forma,  en  cuanto  a  la  valoración  y  la  adecuación  al  puesto  de  la  formación  universitaria  recibida  en 
materia de  turismo,  los Diplomados  valoran negativamente  la  carrera universitaria, afirmando  las materias que  se 
imparten  en  ella,  son  rigurosamente  teóricas  y  poco  prácticas,  por  lo  que  no  existe  adecuación  al  puesto  de  las 
materias ofertadas. Las opiniones expresadas han sido: 




para donde  tirar. La valoraría con un 6. Porque creo que deben de centrarse más en  lo que es preparar a  la 
gente para la parte práctica. El último año es cuando te hacen elegir la rama y son 2 o 3 meses de más teoría, 
realmente sales sin saber nada.  







Al  contrario  de  estas  opiniones,  los  Técnicos  Superiores  en  Alojamiento  valoran  sobresalientemente  los 
estudios  recibidos  argumentando  que  sabían  realizar  prácticamente  todas  las  tareas  del  departamento  de 
recepción porque sus materias están más orientadas a la realidad del trabajo en el alojamiento. Así exponen: 







sales  con mucha  base  para  realizar  el  trabajo.   Nosotros  hacemos  simulacros  de  front‐office,  back‐office … 
Vemos la parte real de trabajar en un hotel. Además los perfiles de salida son prácticamente los mismos, los TS 
también podemos ser directores. Creo que hoy en día los técnicos superiores salimos mejor preparados para el 













D.1 Me especialicé en hoteles. En el Prácticum de Hoteles  se daban pinceladas de  todos  los departamentos, 
pero  realmente  donde  más  aprendí  fue  en  las  prácticas.  Verdaderamente  no  me  sirvió  de  utilidad  porque 
cuando  llegué al puesto,  tuvieron que enseñarme prácticamente  todo  […] De  la Diplomatura venía bastante 
flojo. No se ve la realidad de un hotel hasta que estás dentro. 















estudios  el prácticum  es de dos  años,  realizándose  el primero  en una  Escuela de Hostelería donde  a  través de  la 
práctica,  conocen  los  distintos  de  departamentos  de  un  hotel,  desde  la  restauración  hasta  la  dirección.  En  este 
sentido, para esta entrevistada su prácticum si le sirvió de utilidad para el puesto pero asevera que “cuando llegas al 
hotel te das cuenta de que se necesita más formación de cara a la empresa, sobre todo en recepción […] El prácticum 
es  lo  único  que me  sirvió  y  aún  así  no  especificaron mucho  en  lo  que  es  recepción,  ya  que  se  tocaban  todos  los 
departamentos y no daba tiempo a verlo todo en profundidad”. 
En  cuanto  a  la  opinión  personal  sobre  qué  cambiaría  de  los  estudios  recibidos,  los  Diplomados  en  Turismo 
afirman, además de como hemos visto anteriormente, que el plan de estudios es meramente teórico y poco práctico, 
que existen asignatura que valoran positivamente como  los  idiomas  (aunque especifican que  tiene un nivel bajo) y 
otras valoradas negativamente por su nulo uso en el puesto de trabajo. 
D.1 Haría más practicas de plannings de ocupación,  la verdad es que a veces es difícil cuadrar todo, y más  la 










todo demasiada  teoría y muy poca práctica. Con el grado ahora  si  se  tiene algo más de práctica pero  sigue 
siendo  insuficiente. Es que  incluso en el prácticum seguimos dando teoría, no se creo que se debe especializar 
más y profundizar más en la realidad del puesto de trabajo.  
D.4 Me gustaría que  incluyeran alguna asignatura que  fuese más práctica, más  real, porque yo por ejemplo 
tenía gestión hotelera y era muy de cálculos de cosas raras pero no en sí de operativa de hotel. Que hubiesen 
profesores que  ya hayan  trabajado  en  esto  y  así  te  enseñan  la  realidad  de  cómo  funciona  el  hotel. Que  te 
enseñen un poco más del mundo  real, que hay mucha  teoría. En definitiva, que  te enseñen profesionales del 
sector, no académicos que únicamente te enseñan teoría. 
Los  Técnicos  Superiores  valoran  positivamente,  las  materias  cursadas  por  sus  aspectos  eminentemente 
prácticos  y  adecuados  al  puesto,  aunque  existen materias  que  no  les  han  sido  de  utilidad  como  por  ejemplo, 
derecho u otras cuyo nivel consideran muy elemental como los idiomas: 
E.1  En  principio  no  cambiaría  nada.  Son  asignaturas  muy  prácticas  y  donde  realmente  ves  realidad  de  la 
empresa. No sé, como te he dicho hay asignaturas que quizá no son importantes como Derecho, por ejemplo. 
E.2 Creo que hubiera necesitado más idiomas o en sí los idiomas que si he visto, pues haber profundizado más. 





F.1 De  la diplomatura pienso que  todos  los conocimientos son buenos, pero como en  todas  las carreras, hay 
muchísima teoría y luego a la hora de salir preparado, no sales. Si, luego haces prácticas en empresas, pero es 
que  sientes  que  has  estado  estudiando  para  nada,  porque  no  sabes  hacer  nada. Además  cuando  haces  las 












de  recepción e  infraeducado para un puesto  superior, considerando que el puesto de  recepción “lo puede  realizar 
cualquier persona que no tenga formación universitaria”. Tanto los recepcionistas con Grado Superior en Alojamiento, 
como  el  recepcionista que posee  ambas  titulaciones,  se  consideran  adecuadamente  educados para  el puesto que 
actualmente ocupan que es el de recepcionistas. 
A  la pregunta  sobre quién  consideran que está más preparado para ocupar el puesto de  recepción,  todos  los 
entrevistados son unánimes en su respuesta, indicando que están más preparados los Técnicos Superiores porque sus 
























E.3 En FP todos  los módulos que se  imparten son más específicos y centrados en el hotel. En  la carrera tocas 
más temas generales y no se concreta en nada. En el ciclo por ejemplo te enseñan cómo atender al cliente, se 
hacen  simulacros  con  los  compañeros,  te enseñan el programa de gestión de hoteles, etc. Sales mucho más 




E.2 Por mi  experiencia profesional  ya que he  trabajado  con diplomados en  turismo  y  técnicos  superiores  en 
alojamiento, te digo que rotundamente vienen más preparados los técnicos superiores. En este hotel tengo una 
compañera que hizo el  técnico  en alojamiento  y una  compañera que ha empezado hace 4 meses  y  tiene  la 
Diplomatura y hay una diferencia abismal. También considero que están más  insatisfechos  los Diplomados en 






Técnicos  Superiores en Alojamiento, mientras estaban  realizando  los estudios. En este  sentido,  los Diplomados en 
turismo afirman que siempre son más altas que cuando empiezas a trabajar, así: 












D.1 No muy altas, sabía de antemano que el sector hotelero es duro con  las condiciones  laborales  (horarios, 
sueldos…) pero que no iba a tener problemas para encontrar trabajo. Si que pensaba que era más fácil ascender 








Alicante.  Los  que  lo  conocen,  declaran  que  no  lo  consideran  necesario  para  ocupar  el  puesto  de  recepción, 
considerándolo  útil  para  puestos  medios‐altos.  Otros  consideran  que  “es  bastante  teórico  y  enfocado  más  a  la 
planificación turística que a lo que es gestión hotelera” (D.3). 































Perfil del demandante   Demandan  profesionales  con  idiomas,  con  buena  actitud  ante  el 
cliente y experiencia en el sector. 
 No  consideran  la  formación  en  turismo  como  un  requisito 
indispensable para ocupar el puesto de recepción. 
 El hotel de cadena  internacional considera que  la  formación es un 






































































Datos personales     Todos  los  entrevistados  son  diplomados  en  turismo  o  Técnicos 
Superiores en Alojamiento. 
Situación laboral 










 Los  Diplomados  sienten  cierta  insatisfacción  en  su  puesto  porque 
quieren ascender. 
 Todos  reciben  incentivos  tanto  económicos  como  no  económicos 
para sentirse motivados. 
 Consideran más  favorables  los  incentivos  económicos dado  la baja 
remuneración que perciben. 
 Las posibilidades de ascenso están condicionadas por  la experiencia 
en el puesto,  los objetivos de  la empresa y  la actitud del empleado, 
NO con la formación. 
 Todos reciben formación adicional por parte de la empresa. 
 Algunos  de  los  entrevistados  quiere  ascender  a  mejores  puestos 
independientemente de su formación. 
 Otros  en  cambio  se  conforman  con  seguir  en  el  puesto  que 
actualmente ocupan. 









 Los Diplomados  en  Turismo  tenían  unas mayores  expectativas  con 
respecto a su futuro laboral mientras estudiaban. 
 Los  Técnicos  Superiores  en  Alojamiento  conocían  la  realidad  del 
sector y que debían empezar por el departamento de recepción. 
 
Correspondencia  laboral  de  la 
formación 




 Todos  los  entrevistados  piensan  que  los  Técnicos  Superiores  en 
Alojamiento  salen  más  preparados  para  ocupar  el  puesto  de 
recepción. 
 Los  Diplomados  en  turismo  valoran  los  idiomas  y  asignaturas  del 
ámbito económico para su aplicación al puesto de trabajo. 
 Los Técnicos Superiores en Turismo valoran positivamente todas  las 
asignaturas,  haciendo  especial  hincapié  en  las  prácticas  que  han 
llevado a cabo en las clases. 
 Los  Diplomados  en  Turismo  se  consideran  sobreeducados  para  el 
puesto de recepción. 
 Los técnicos en Turismo se consideran educados. 
 Los  diplomados  afirman  que  han  necesitado  formación  adicional 




 Los  Diplomados  eliminarían  asignaturas  como  antropología, 
sociología…  y  añadirían  más  asignaturas  de  económicas,  más 
prácticas  en  gestión  hotelera,  un  último  curso  únicamente  de 
especialización práctica para el puesto, eliminando la teoría. 













tanto universitaria  como profesional no  implica una  contratación  segura,  sino que  valoran otros aspectos  como el 
conocimiento de diferentes idiomas, la atención al cliente y la experiencia, por encima de la formación recibida. Son 














de recepción, por  lo que entendemos que  los empleadores tampoco  lo contemplen a  la hora de contratar a futuros 
trabajadores. En  este  convenio  se  regula el  salario de  los  trabajadores por puestos ocupados,  sin hacer distinción 
entre diferente niveles formativos. 
 Estamos hablando de un destino cuyas empresas hoteleras desde  sus  inicios, han  ido  formando a  sus propios 
trabajadores para ocupar distintos puestos dentro de la estructura del hotel. Resulta evidente que aunque han pasado 
muchos años, estas empresas siguen prefiriendo dotar a sus empleados de formación específica dentro de la empresa, 
es  decir  prefieren  formar  de  forma  interna  a  sus  propios  empleados,  independientemente  de  que  tengan  o  no 
formación en el área del turismo. 
A  pesar  de  no  tener  en  cuenta  la  formación  recibida  a  la  hora  de  contratar,  todos  los  hoteles  entrevistados 
confirman la necesidad de una formación explícita para el puesto por lo que organizan cursos formativos para todos 
los empleados, bien impartidos desde la propia empresa o bien desde empresas formativas externas como los CDTS. 
Bien es  sabido que en  turismo,  los  trabajadores motivados  implican una mayor calidad en el  servicio ofrecido. 
Ante esto podemos decir que todas las empresas entrevistadas, bien sean empresas locales familiares, cadenas locales 




En  este  proyecto  hemos  analizado  los  planes  de  estudio  de  la  formación  reglada  que  actualmente  se  da  en 
nuestro  país. De  esta  forma,  hemos  hecho  hincapié  en  la  comparación  de  la Diplomatura  de  Turismo  y  el Grado 
Superior  en Alojamiento  en  cuanto  a materias  impartidas  se  refiere  con  el  fin de  aportar una  conclusión  sobre  la 
utilidad de  lo aprendido en el puesto de trabajo, en este caso  la recepción de una empresa de alojamiento. En este 
sentido,  podemos  afirmar que  los  Técnicos  Superiores  en  Turismo  salen mejor preparados para  el  puesto. A  esta 
conclusión llegamos tras el análisis de los comentarios tanto de los empleadores como de los propios trabajadores al 
preguntarles  concretamente  por  esta  comparación.  Para  ello,  los  empleadores  argumentan  que  los  Técnicos  en 
Alojamiento que entran por primera vez a trabajar, se desenvuelven mucho mejor en el puesto que los egresados en 
turismo, esto es porque las materias que en este Ciclo Formativo se ofrecen son mucho más técnicas y específicas que 
las ofertadas en  la Diplomatura de Turismo. Además de esto, afirman que a  los Técnicos Superiores  se  les da una 
preparación mucho más práctica con lo cual, cuando llegan al mostrador de recepción, su actitud frente al puesto es 
mucho más activa, mientras que  los Diplomados en  turismo necesitan mucha más  formación adicional para poder 
realizar las mismas tareas. En este punto, resulta interesante especificar que si bien esta es la creencia de la mayoría 
de  empleadores  entrevistados, no  todos  tienen  la misma opinión, puesto que  en  los hoteles de  cinco estrellas  se 
requiere  operarios  con  un  nivel  formativo  superior,  razonando  que  los  Diplomados  en  Turismo  dotan  de  mayor 
calidad al servicio y están más dispuestos a aprender. 






puesto  superior,  pero  no  necesariamente  se  necesitan  estudios  universitarios.  Sobre  esto,  añadimos  que  en  los 
perfiles de salida de ambas titulaciones, Diplomado en Turismo y Técnico Superior en Alojamiento, se puede acceder a 
la  dirección  de  un  establecimiento  hotelero.  En  este  sentido  podemos  asegurar  que  el  retorno  de  la  inversión 
realizada  en  formación  no  resulta  igual  de  beneficiosa para  ambas  titulaciones.  El Diplomado  en  Turismo  invierte 
mayor dinero y tiempo que los Técnicos Superiores en Alojamiento, es decir, estos estudios universitarios suponen un 
año  más  de  formación  y  el  precio  de  una  matrícula  superior,  mientras  que  el  que  se  ha  estudiado  Formación 
Profesional, ha  invertido mucho menos dinero y  tiempo y ha  resultado mayor preparado para el puesto, según  los 
entrevistados. Resulta importante añadir que muchas de las personas que ostentan cargos directivos en la empresas 
hoteleras  de  Benidorm,  no  poseen  estudios  universitarios,  con  lo  cual,  ante  esto  podemos  decir  que  la  inversión 
realizada por aquellas personas formadas no recibe la recompensa esperada en el mercado laboral. 
Otra  de  las  conclusiones  que  obtenemos  de  este  estudio  es  que  los  Diplomados  en  Turismo  se  sienten 
insatisfechos  en  su  puesto  de  trabajo  como  recepcionistas,  porque  aspiran  a  un  puesto  superior.  Esto  es  porque 









formación  universitaria  al  asegurar  que  el  mínimo  puesto  a  ocupar  será  el  de  jefe  de  recepción,  o  bien  por  las 
expectativas que  los mismos alumnos  se plantean  sobre su  futuro  laboral. Pero  la  realidad del mercado  laboral en 
turismo es bien distinta y para poder acceder a un puesto superior, se debe empezar desde cero. En este sentido, los 
Técnicos Superiores en Alojamiento,  si bien  sus expectativas  son  las de aumentar  su posición en  la  jerarquía de  la 




nivel educativo  inferior, estaríamos   hablando de  infraeducación o, por el contrario ocupen puestos de  trabajo que 
exigen  menor  nivel  educativo  del  que  realmente  poseen,  en  este  caso  nos  encontramos  con  situaciones  que 






Por  tanto,  a  la  hora  de  valorar  ambas  titulaciones,  los  empleados  que  las  han  estudiado  valoran  muy 




ésta  no  se  ha  adecuado  todavía  a  la  realidad  que  el  mercado  necesita,  es  decir,  no  cumple  las  necesidades  de 
aprendizaje  técnicas que  requiere una empresa  turística. Por el contrario,  la  formación profesional si que está más 
enfocada  hacia el cumplimiento de las necesidades de personal formado que requiere la empresa, ya que dota a este 





Para  concluir  podemos  decir  que  al  contrastar  nuestras  hipótesis  de  partida  con  las  entrevistas,  hemos 
demostrado que los Técnicos Superiores en Alojamiento, si bien poseen estudios inferiores a los universitarios, éstos 
salen mejor preparados para el puesto, mucho más concienciados con la realidad del mercado, muy satisfechos con la 
inversión  realizada  en  su  formación  y  con  conocimientos  más  específicos  sobre  el  trabajo  en  una  empresa  de 
alojamiento. 
La Diplomatura en turismo es un título a extinguir, por la llegada del Grado en Turismo que supone un año más de 
estudios  y un  cambio  en  el  currículo del mismo.  Este  cambio  en  el  currículo no ha  sido  significativo  ya que  sigue 
manteniendo  su  estructura  teórica  y  enfocada  al  ámbito  académico. Por  ello  recomendamos  a  la hora de  realizar 
futuros planes de estudio que en ellos se contemple la realidad de lo que necesita una empresa turística en cuanto a 









Colectivo  de Hostelería  con  el  fin  de  que  se  añadan  en  éste  las  titulaciones  necesarias  para  ocupar  los  distintos 
puestos en  las empresas de alojamiento, haciendo hincapié en  la necesidad de  formación turística para  trabajar en 
este sector. El objetivo de esta modificación es dar a conocer a  los empleadores  la necesidad de contratar personal 
formado en  turismo  y así evitar  la gran oferta de profesionales  con  formación  turística que actualmente no están 
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Datos personales     Estudios 













 Satisfacción  del  puesto  de  trabajo  actual.  (si  se  quedaría  en  este 
puesto o aspira a un puesto mejor) (valoración del 1 al 10) 
TEMAS  SUBTEMAS  PREGUNTAS 





















































sirvió  de  utilidad  el  prácticum  en  su  especialidad  para  su  actual 
puesto de trabajo. 
 Realización de prácticas profesionales y el lugar. 
 Expectativas  que  tenía  de  su  futuro  trabajo mientras  realizaba  sus 
estudios. 
Correspondencia  laboral  de  la 
formación 
 Valoración de la formación recibida.(valoración del 1 al 10) 
 Opinión  personal  por  su  trayectoria  profesional  sobre  quien  está 
mas preparado para ocupar el puesto de recepción. 
 Utilidad de  los estudios   para el puesto que ocupa. (Si alguna de  las 
asignaturas  cursadas  le  sirvió  para  enfrentarse  a  su 
puesto)(valoración del 1 al 10) 
 Grado  de  educación  para  el  desarrollo  del  puesto  de  trabajo. 




 Opinión personal sobre qué cambiaría de  los estudios recibidos a  la 
hora de enfrentarse a un puesto de trabajo. 
 
